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INTRODUCCION

El presente informe relaciona la gestion de la figura defensora del usuario durante la
vigencia 2023, correspondiente a la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente
E.S.E, entidad que presta sus servicios en las localidades de Bosa, Kennedy, Fontibon y
Puente Aranda. Cuenta en total con 35 Unidades de atencion de las cuales 15 sedes estan
acreditadas ante el ICONTEC.

Dando cumplimiento a los lineamientos definidos en el Manual Operativo del Defensor de
la Ciudadania y sus funciones, se elabora el siguiente documento, donde se resumen las
actividades, gestién e impacto de la figura del defensor del ciudadano en la Subred
Integrada de Servicio de Salud Sur Occidente E.S.E, la cual busca garantizar y proteger
los derechos de los usuarios y aportar en la prestacion de un servicio de salud con calidad
y calidez enmarcado en la Politica Publica de Servicio al Ciudadano y sus lineas
estratégicas, impactando de manera positiva en la percepcion de la satisfaccién al usuario.

Para tal efecto, mediante Resolucién Interna 354 de 2017, modificada bajo la resolucién
0216 del 14 de marzo de 2023 se delegan las funciones del Defensor del Ciudadano al
cargo del Jefe de Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, quien a
su vez hace parte del equipo Directivo de la Subred y en el ejercicio de sus funciones da
linea técnica para que se presenten servicios de manera humanizada, segura con atributos
de calidad tales como accesibilidad, oportunidad, continuidad, integralidad, entre otros
desde el eje de atencion centrada en el usuario.

Asi mismo, dentro de los procesos de Participacion Comunitaria la figura del Defensor del
Ciudadano promueve espacios tendientes a motivar a la ciudadania a conocer los
procesos de salud y promover el desarrollo de acciones que permitan garantizar el derecho
a la participacion social en salud de manera activa en la defensa de sus derechos y
cumplimiento de sus deberes, asi como en los espacios de control social y veedurias
ciudadanas.
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Estos son sus canales de contacto

Télefono: Chat de WhatsApp:
601 384 9160 320 387 4455
Ext. 2520 (solo mensajes)

Horario:
. Lunes a viernes de 7:00 a.m. a 4:00 p.m.
A\ Correo electrénico:
— ) contactenos@subredsuroccidente.gov.co
“Subred Sur Occidente, una gran familia a tu servicio”

*
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FUNCIONES Y GESTION DEL DEFENSOR.

1. Velar porque la entidad cumpla con las disposiciones normativas referentes
al servicio a la ciudadania.

Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos en el
Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania

Dentro de la Plataforma estratégica de la Subred Sur Occidente E.S.E, se encuentra como
proceso estratégico, la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano desde
donde en articulacion con la figura del Defensor del Ciudadano y con el fin de garantizar el
cumplimiento de la Politica Publica Distrital de Servicio al Ciudadano se realizan acciones
y planes de accién que permiten la garantia de los derechos y la trazabilidad a la
satisfaccion de nuestros usuarios de manera integral en las 35 Unidades de atencion en
las localidades de influencia en Bogota: Fontibon, Bosa, Kennedy y Puente Aranda.

Cada unidad de servicios de salud cuenta con una Oficina de Servicio al Ciudadano
brindando apoyo y articulando acciones de cara al usuario en los servicios de Urgencias,
Hospitalizacion y Consulta Externa, segun corresponda, en aspectos tales como
orientacion, informacion, aseguramiento en salud, medicion de satisfaccion, canales de
comunicacion, respuesta a peticiones y aspectos psicosociales que se requieran. Esta
compuesta por auxiliares de servicio al ciudadano, trabajadores sociales y auxiliares
administrativos de apoyo quienes gestionan oportuna y sistematicamente los
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requerimientos de nuestros usuarios y sus familias y/o redes de apoyo de manera
articulada con otras entidades Distritales, si el caso lo amerita.

Por otra parte, se garantiza la participacién ciudadana en la Entidad a través de la
asistencia técnica a los espacios e instancias de participacién social en salud, la cuales
cuentan con el acompafiamiento y asistencia técnica permanente de profesionales que se
articulan con el Defensor del Ciudadano para velar por la garantia del derecho a la
participacion en salud. Para tal efecto, las 17 Formas de Participacion Social en Salud son:

Tabla N°1. Formas de Participaciéon Social en Salud

FORMA DE PARTICIPACION N° DE FORMAS
Asociaciones de Usuarios
Comités de Participacion Comunitaria en Salud
(COPACOS)
Juntas Asesoras Comunitarias
Comité de Etica Hospitalaria

o b~ N

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Por medio de piezas comunicativas se promueve la vinculacién de nuevos actores sociales
a los espacios e instancias de Participacion Social con los que cuenta la Subred. Lo
anterior, con el fin de generar construcciones colectivas con la comunidad en pro del
mejoramiento continuo de la prestacion de los servicios.

‘Secretarka de Salud . Secretara de Sabud
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#YoParticipo - #YoParticipo

“Tus deberesy derechos, soﬂ v : “Velamos por la calidad en laj
también los mios, mi mision 2 N prestacion de los servicios de salud
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#YoParticipo

“La salud es prioridad para la gem
por eso debemos estar al tanto
de las decisiones y proyectos

- ! L que giran en torno a ella” _J
SFORMAS
PAnngilcléN

controlsocial@subredsuroccidente.gov.co
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¢Qué son los COPACOS?

Los Comité de Participacion
Comunitaria en Salud, son escenarios
de concertacion entre los diferentes
actores sociales y el Estado,
representantes de organizaciones
sociales y comunitarias

\FORMAS
pAnﬂcgmycm

conlmlsoc:al@subredsurocc:dente gov.co
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#YoParticipo

“Me intereso en los proyectosm
salud de mi comunidad, porque
realmente repercuten en mi

uienestar 'y el de mi familia ’i_J
S FO%!WAS
PARTICIPACION

controlsocial@subredsuroccidente.gov.co
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¢Qué son las asociaciones de
usuarios de la Subred Sur Occidente?

Son organizaciones comunitarias,
sin dnimo de lucro, que trabajan por

la calidad en la prestacion de los

servicios de saludy la defensa
_ de los derechos y deberes
de todos los usuarios.
N F (o) %!JAS

PARTICIPACION

controlsocial@subredsuroccidente.gov.co

"D morr\

Esoamie

Adicionalmente, se promueve la vinculaciéon de nuevos integrantes mediante la estrategia
charlas en salas de espera, para la vigencia 2023 se incentivo la participacion ciudadana,
abordando a 22.668 usuarios.

Dando cumplimiento al decreto 847 de 2019, la figura del defensor del usuario, se enfoca
en velar por la garantia de los derechos de los usuarios y cumplimiento de sus deberes,
genera estrategias de despliegue para que tanto usuarios como colaboradores conozcan
la declaracion.

Parte de la misionalidad de la figura del defensor del ciudadano es velar porque el proceso
de las peticiones ciudadanas fluya de acuerdo a la normatividad vigente y se den
respuestas efectivas y a tiempo a los ciudadanos cumpliendo con todos los criterios de
calidad como calidad, calidez, coherencia y oportunidad.
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Se hace importante mencionar que las PQRS son un insumo en la institucién para la
identificacion de las principales necesidades del usuario. Su analisis y seguimiento se
constituyen en fuente de informacién y comunicacion entre el usuario y la alta direccion.
Desde los espacios institucionales llamados en “Conexiéon con la Gerencia”, la voz del
usuario, se traduce en planes de mejoramiento que permiten optimizar la calidad de la
prestacién del servicio, indicadores que permanentemente son socializados también con
la comunidad en los diferentes escenarios de participacion ciudadana

Promueve acciones encaminadas al cumplimiento de la Politica Publica Distrital de
Servicio al Ciudadano y las lineas estratégicas que la conforman, como:

e Fortalecimiento de la capacidad de la ciudadania para hacer efectivo el goce de
sus derechos.

e Infraestructura para la prestacion de servicios a la ciudania suficiente y adecuada

e Cualificacion de los servidores

e Articulacién interinstitucional para el mejoramiento de los canales de servicio al
ciudadano.

Garantizar el cumplimiento de los compromisos, metas e indicadores establecidos
en el Plan de Accién de la Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania.

Acciones y resultados.

Al iniciar la vigencia del afio 2023 y en articulacién con la Secretaria Distrital de Salud se
elabor6 un plan de accién que responde a la Politica Publica de Servicio al Ciudadanoy a
sus 4 lineas estratégicas, a través de 137 actividades programadas, el seguimiento es
realizado por la profesional especializada de la Secretaria Distrital de Salud quien
adicionalmente, realiza acompafiamiento y asistencia técnica a la oficina desde el proceso
de Servicio al Ciudadano. Al cierre de la vigencia se obtuvo el cumplimiento del 100% de
las actividades programadas.

Entre las principales acciones desarrolladas se encuentran ejes teméaticos, de los cuales
se efectla una breve descripcion:

Linea 1. Fortalecimiento del reconocimiento de la Ciudadania como sujetos del
derecho ala salud.

Garantizar el talento humano de manera permanente: Para esta accion se ha
mantenido el talento humano y cuando se presentan renuncias se suple la necesidad,
informando mediante requerimiento a la Direccion de talento humano para la consecucién
del recurso.

Es de mencionar que contar con el recurso humano permite garantizar que en las salas de
espera se informe y oriente a los usuarios, ademas de realizar filtro en fila, aplicar
encuestas de satisfaccion, cualificar a la ciudadania en aspectos claves como derechos y
deberes, mecanismos de escucha, segregacion de residuos, tipos de emergencias, rutas
de atencién, formas de participacion, entre otras tematicas de interés. La programacion
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de estas actividades esta bajo el instructivo normalizado en la herramienta de gestion
institucional llamado Almera 03-01-IN-0005 denominado charlas en sala de espera servicio
de urgencias y consulta externa.

Asi mismo, la oficina y subproceso de servicio al ciudadano cuenta con un equipo de
Trabajo Social que permite agilizar procesos en términos de gestion social y familiar,
facilitando y velando por el derecho de aseguramiento del paciente, procesos de afiliacion,
activacion de rutas, articulacion institucional, entre otras.

Desde el que hacer del talento humano, especificamente desde los auxiliares de servicio
al ciudadano, se ejecutan actividades de Informacion y orientacién, realizando filtro en fila
y aplicando también la estrategia de estrellas luminosas, la cual consiste en priorizar a la
poblacion asi:

Estrella Verde: Poblacion gestante

*

% Estrella Roja: Poblacién con discapacidad
< Estrella Azul: Poblacién adulto mayor

Estrella Amarilla: Poblacién nifios (a) menores de cinco afios

*

Con los siguientes resultados:

Tabla N° 2. Resultados estrategia estrellas luminosas 2023

ESTRELLA
ESTRELLA | ESTRELLA |AMARILLA ESATSELL_LA
VIGENCIA | VERDE - ROJA - MENOR | o540 | TOTAL 2023
GESTANTES | DISCAPACIDAD |  DE 5 Ao
ANOS
2023 37.646 64.364 71142 | 180.268 353.420
ES?FIEALLL R 11% 18% 20% 51% 100%

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Como se puede apreciar en la anterior tabla, la poblacion que més se identifica es persona
mayor con un 51%, seguido de las personas con discapacidad, cabe mencionar que en
esta identificacion se categoriza de acuerdo a las siguientes tipologias: Usuario con
limitacion fisica, usuario con ayudas técnicas, usuario con estado de salud mental alterado
y usuario con alteraciones visuales y auditivas.

Medir la percepcion de la satisfaccién de los usuarios a través de la encuesta de
satisfacciéon Modelo Distrito.

Se aplica la encuesta de satisfaccibn modelo Distrito, mediante tres encuestas Consulta
externa, Urgencias y Hospitalizacion. Para la vigencia 2023 se aplicaron 28.706 encuestas



*
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD

BOGOT/\ | SUROCCIDENTE ESE

de las cuales 28.164 manifestaron estar satisfechos con los servicios de salud prestados
por la subred, lo que corresponde al 98.11%, es de resaltar que los resultados estan por
encima de la meta institucional establecida del 90%.

Generar procesos de orientacion, minimizar barreras de acceso y seguimientos con
su respectivo registro en la plataforma si cuéntanos Bogota.

Desde la oficina de Participacion comunitaria y Servicio al ciudadano se capturan las
barreras de acceso y se gestionan brindando orientacion al usuario, esta trazabilidad y
resultados quedan consignados en el aplicativo Distrital Si cuéntanos Bogota, el cual es
administrado por la Secretaria Distrital de Salud, a continuacién, se relacionan los
resultados de la vigencia 2023, donde se logré la gestion del 100% de los casos
identificados.

Tabla N° 3. Resultados de barreras de acceso

TOTAL,
MES B;I(:I::I:AS POBLACION TASA
ATENDIDA
ENERO 432 79.456 5
FEBRERO 580 77.430 7
MARZO 521 99.114 5
ABRIL 475 120.853 4
MAYO 731 101.731 7
JUNIO 779 97.793 8
JULIO 607 100.175 6
AGOSTO 547 104.221 5
SEPTIEMBRE 424 204.114 2
OCTUBRE 414 104.283 4
NOVIEMBRE 336 96.678 3
DICIMEBRE 343 118.828 3
TOTAL 6.189 1.304.676 5

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano — Plataforma Si cuéntanos Bogota Secretaria Distrital
de Salud 2023

El cuadro anterior, refleja el comportamiento del total de barreras captadas en el aplicativo
si cuéntanos Bogota; identificando que por cada 1000 usuarios atendidos durante la
vigencia se presentaron en promedio 5 barreras de acceso.

En cuanto a los principales motivos de barreras de acceso se encuentran:
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Tabla N° 4. Resultados barreros de acceso por motivos

. 2.Dificultad
VIGENCIA 8.No opo.rt.umdad 11.Prob|en,1as. recursos accesibilidad
servicios econémicos .. .
administrativa
2023 2.294 1.874 1.441

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano - Plataforma Si cuéntanos Bogota Secretaria Distrital
de Salud 2023

Con respecto a las principales barreras de acceso se observan las siguientes:

No oportunidad de servicios, con un total de 2.294 barreras por este motivo.

Este motivo de barrera, se ha intervenido a través de un plan de mejora que lidera la
Secretaria Distrital de Salud, mediante la metodologia de células, alli se realiza
seguimiento a la lista de espera y su comportamiento de manera semanal a las
especialidades mas criticas como lo fueron para él estd vigencia: oftalmologia,
otorrinolaringologia, urologia y apoyos diagnosticos. Adicional, se revisa la oferta y
demanda de procedimientos y se generan estrategias y toma de decisiones para
implementar la mejora. Esta accion es liderada por la Direccion Ambulatoria de la Subred
y para el aflo 2023 se percibi6 el siguiente comportamiento en las principales
especialidades motivos de barreras:

Tabla N° 5. Principales servicios afectados

) Total Total Total ; Total Total ; Total
TIPOLOGIAS Tipologias A t’ Septi 'b TIPOLOGIAS TIPOLOGIAS
Julio PRI || ElAIEmES Octubre | Noviembre Diciembre
_Ayudas 179 |  Ayudas 182 170 _Ayudas 163 175 _Ayudas 98
Diagndsticas diagnosticas diagnésticas diagnésticas
Oftalmologia 64 Oftalmologia 74 75 Oftalmologia 61 66 Urologia 30
Urologia 26 Ortopedia 66 33 Programacion | 49 Programacion 29
de cirugias de cirugias
) . . Programacion . .
Otorrinolaringologia 42 de cirugias 61 44 Ortopedia 50 66 Oftalmologia 26
Programacion de | 5g Medicina 30 23 Urologia 39 36 Ortopedia 26
Cx General
Total, Total, Total,
Total General 635 General 759 693 General 767 647 General 384

Fuente: Datos — Base PQRSD Capital Salud- SNS corte 14 de enero 2024

Problemas de recursos econdmicos, con 1.874 casos, se presenta fundamentalmente
por la poblacién extranjera o migrante que llega al pais de manera irregular y que de
acuerdo a la normatividad vigente solo puede ser atendida por urgencias. Para mitigar esto,
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se ha priorizado la poblacion gestante y se han realizado consultas, estrategia que se lidera
desde la ruta materno perinatal, se ha realizado seguimiento a las barreras de acceso de
esta poblacién y se orienta para que adelanten trdmites para su regularizaciéon en el Pais.

Adicionalmente, se cuenta con el convenio ruta de la salud el cual fue disefiado e
implementado para mitigar este tipo de barrera.

A continuacién, se relaciona la cantidad de traslados realizados por semestre en la vigencia
2023:

Tabla N° 6. Traslados convenio ruta de la salud

Ne USUARIOS
PERIODO TRASLADOS | TRASLADADOS
| SEMESTRE 28.477 17.762
Il SEMESTRE 7.053 4.634
TOTAL 35.530 22.396

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Dificultad de accesibilidad administrativa, con 1.441 registros, se ha realizado
capacitaciones en normatividad vigente y mecanismos para acceder a los servicios de
salud al equipo de auxiliares de servicio al ciudadano y Trabajo Social, con el fin de que
brinden orientacion e informacién veraz a la ciudadania que accede a los servicios de salud
en la Subred. Adicionalmente, el equipo de Trabajo Social encargado de realizar procesos
de afiliacibn en el servicio y resolver barreras de acceso relacionadas con el
aseguramiento, para la vigencia 2023 se realizaron 10.971 afiliaciones en la plataforma
SAT y 2.991 afiliaciones de oficio.

Garantizar la difusion de la informacidén (derechos y deberes, horarios de atencién,
portafolio de servicios, canales de atencidn) actualizada a la ciudadania y con
enfoque diferencial. Por diferentes medios comunicativos.

Para realizar socializacion de derechos y deberes se cuenta con la estrategia charlas en
salas de espera, mediante la cual se cualifica a la ciudadania en derechos y deberes,
temas relacionados con horarios de atenciéon, portafolio de servicios, mecanismos de
asignacion de citas, segregacion de residuos, rutas de atencion, rutas de evacuacion, entre
otros, con un abordaje:
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Tabla N° 7. Resultados de socializacién en salas de espera

MES RESULTADO

ENERO 21.812
FEBRERO 25.539
MARZO 24.960
ABRIL 22.877
MAYO 20.919
JUNIO 15.435
JULIO 16.902
AGOSTO 19.020
SEPTIEMBRE 21.581
OCTUBRE 17.865
NOVIEMBRE 21.682
DICIEMBRE 24.560
TOTAL 253.152

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Los resultados anteriores, reflejan el nimero de usuarios abordados por temas y en
derechos y deberes a usuarios un total de 253.152.

A continuacion, se relaciona registro fotografico que da cuenta de las charlas en salas de
espera:
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Fuente: Registro fotografico Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Como avance importante en el tema de enfoque diferencial, se realizaron traducciones de
los derechos y deberes en lenguaje de sefias, los cuales se colocan en videos
institucionales; se cuenta con cartilla de derechos y deberes en braille, en los puntos de
atencion para usuarios con discapacidad visual, traduccion de esta misma tematica en
lenguaje Misack Misack, Pueblo Embera, Pueblo Gitano y Pueblo Tubu Humarimasa. Lo
cual, reposa en la pagina web de la entidad
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion/informacion-
para-grupos-especificos/.

Durante el Il semestre en el mes de noviembre se desarroll6 la semana de los derechos y
deberes, bajo la estrategia “Reto 15X10 tonificando los Derechos y los Deberes, el
equipo de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano realiz6 recorrido por todas las
Unidades de Servicios de Salud recordando a los colaboradores, usuarios y acompafantes
los 15 derechos y los 10 deberes. Durante esta jornada fueron abordados 628 personas.

A continuacion, se relaciona el registro fotografico de las jornadas desarrolladas:



https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion/informacion-para-grupos-especificos/
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Fuente: Registro Fotogréafico Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Adicionalmente, durante el Il semestre 2023 se realiz6 un Encuentro de Aprendizaje
Continto derechos y deberes dirigido a todo el personal donde se contd con la participacion
de 59 colaboradores de diferentes areas.

Realizar seguimiento a las principales causas de PQRS y satisfaccién establecer
acciones de mejoramiento.

Desde la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano se lidera la gestion,
tramite y respuesta de las PQRS, lo cual se encuentra documentado en Procedimiento
recepcién, tramite y respuesta a requerimientos, con codigo documental 03-01-PR-0001
V10. De acuerdo a esto, se realiza la medicion e identificacion de las causas de
manifestacion, las cuales son socializadas por esta dependencia al equipo directivo de la
subred con el propoésito de generar planes de mejora en basqueda de la mejora continua.

En el primer semestre del afio, se llevé a cabo reunidn para realizar socializacion de los
resultados correspondientes a la vigencia 2022 para tomarla como linea de base para la
mejora. A partir de dicha socializacién y de las principales causas de manifestacion se
establecio un plan de mejoramiento, el cual reposa en el sistema de gestién documental
de la entidad, en cual se enfocé en la generacion de acciones primordialmente de la
oportunidad de servicios, tiempos prolongados para la atencién, humanizacién en el
servicio y tiempos del triage. Durante el segundo semestre de 2023 se realiz6 seguimiento
a los planes de mejoramiento realizados por las diferentes direcciones (ambulatorios,
urgencias y complementarios), los cuales fueron matriculados en el sistema de gestion
documental de la entidad Almera.

A continuacion, se relacionan las principales causas de manifestacion identificadas para:
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Gréfico 1. Causas de manifestacion

1. ATENCION DESHUMANIZADA I 586

33. AGRADECIMIENTOS POR LA

ATENCION PRESTADA B 650
32. HISTORIAS CLINICAS I 659

14. NO OPORTUNIDAD EN LA
ASIGNACION DE CITAS

21.CASO DE SALUD PUBLICA I 3224

—— 2740

0 500 1000 1500 2000 2500 3000 3500

Fuente: Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

En el anterior grafico, se reflejan las principales causas de manifestacion durante la
vigencia 2023, en primer lugar se encuentra casos de salud publica donde se encuentra
solicitudes de conceptos sanitarios, visitas, entre otros, en segundo lugar se encuentra la
no oportunidad en la asignacién de citas y la mitigacibn se encuentra a cargo de las
direcciones involucradas y en tercer lugar solicitud de historias clinicas, cabe mencionar
que esta solicitud esta como tramite en el SUIT de la entidad.

En relacion con las estrategias implementadas para las primeras causas de insatisfaccion
dentro del plan de accion se incluyeron :

¢ No oportunidad en la asignacion de citas:

1. Plan de Choque SDS: Seguimiento en especialidades criticas Oftalmologia,
Neurologia, Urologia, imagenes diagnosticas — (Aumento de horas contratadas en los
servicios mencionados).

2. Seguimiento de servicios en espera: Entrega de pacientes en lista de espera a la
EPS Capital Salud por servicios que superan capacidad funcional entre otros,
Otorrinolaringologia y Oftalmologia.

3. Drive Preventivo (Capital Salud, Call Center Distrital y Subredes) — Identificar
posibles PQRS y gestionar consultas de manera anticipada.

4. Estrategia PreCita.

e Atencién deshumanizada:

1. Programa de sensibilizacion de Humanizacion.

2. Talleres de Humanizacién al personal involucrado en la atenciébn deshumanizada.

3. Comité de PQRS — seguimiento a incurrentes.
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4. Estrategia a tu servicio — Rondas frecuentes en salas de espera por parte del
personal de servicio al ciudadano con el fin de generar (solucién en caliente) a las
probleméaticas de nuestros usuarios.

5. Seguimiento al decalogo de Humanizacion.

Linea 2. Infraestructura para la prestaciéon de servicios a la ciudadania suficiente y
adecuada.

Reportar y acompafar en la identificacién de necesidades en la operacion y
mantenimiento de los dispositivos tecnoldgicos e infraestructura para la garantia de
la accesibilidad incluidos digitarnos.

El plan de accién contemplo esta actividad relacionada con infraestructura, para lo cual
desde el subproceso de servicio al ciudadano se reporta las fallas que se identifican en los
servicios desde la mesa de ayuda, un aplicativo institucional que nos permite ser voceros
de las necesidades que se identifican.

Adicionalmente, al inicio de la vigencia 2023 se realizdé socializacion a la direccion
administrativa y comunicaciones el diagnostico que dio respuesta a la NTC 6047 Norma
Técnica Colombiana de Accesibilidad, entre los principales resultados se encuentran:

Gréafico 2. Resultados diagndstico Norma Técnica Colombiana NTC 6047.

eArea que facilita el control del ingreso de los

ciudadanos al punto de atencién y sirve de
filtro para evitar que la zona de espera y de
atencion se congestionen.  Resultado 78%
de cumplimiento.

Zona 1.

Recepcién

e Esta conformada por areas que facilitan los procesos
antes de la atencidn; se denominan también espacios
de antesala. Resultado 92%.

eEsta conformada por los mdédulos
de atencion y respuesta a los
servicios y tramites que presta el
punto de servicio. Resultado 59%.

Fuente: Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Lo anterior, refleja un cumplimiento por cada una de las zonas que evalua la norma, y como
resultado general se encuentra el 80%.
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Desde la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano se realizé
seguimiento a las adecuaciones de infraestructura en la zona 3 — atencién. A continuacion,
se presenta el registro fotogréafico de las acciones realizadas por la direccion administrativa
y comunicaciones.

e Ventanillas de atencion para poblacion de talla baja
e Senfalética en Braille

e Acceso arampas

e Ascensores

Fuente: Registro fotografico Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Linea 3. Cualificacion de los servidores.

Garantizar que los colaboradores del subproceso de servicio al ciudadano participen
de los procesos de induccion convocados por Talento Humano.

Para dar cumplimiento a esta actividad, desde el area de talento humano se cita al personal
nuevo a induccion, de manera mensual permitiendo garantizar que todos los colaboradores
nuevos participen de este entrenamiento que tiene como objetivo generar un contexto
institucional.

Generar encuentros de aprendizaje continuo que permitan cualificar al talento
humano del subproceso de servicio al ciudadano.



*
SUBRED INTEGRADA DE SERVICIOS DE SALUD

BOGOT/\ | SUROCCIDENTE ESE

De otro lado, desde la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E se
cuenta con una estrategia transversal denominada encuentros de aprendizaje continuo.
Por lo que, desde la Oficina y con el fin de fortalecer las competencias del personal en su
guehacer se desarrollan estos encuentros y en la medida de lo posible de forma mensual
con el fin de aclarar dudas e inquietudes y generar fortalecimiento de sus actividades.

Durante la vigencia 2023 se abordaron las siguientes tematicas con los auxiliares de
servicio al ciudadano:

e Socializacién guia de asignacion de citas

¢ Divulgacién de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano

e Manejo del dolor humanizado y contrato sanitas

e Capacitacion Alcaldia Mayor de Bogota — Herramientas conceptuales y
comportamentales para ofrecer un servicio eficiente al ciudadano

e Manejo de la voz y como acceder al trdmite de certificado de discapacidad.

¢ Instructivo charlas en salas de espera en consulta externa y urgencias

e Socializacién del Subproceso de Servicio al Ciudadano

e Comunicacioén asertiva, lenguaje claro e incluyente

e Manejo integral y segregacion de residuos solidos en salas de espera

e Seguridad del paciente

e Trato digno.

Con el equipo de trabajadoras sociales se fortalecieron los siguientes temas:

¢ Humanizacion, estrategia IAMI (Instituciones Amigas Para la Mujer y la Infancia), y
metodologia de recepcién de casos de personas adultas mayores en abandono
social.

¢ Etnias y donacion de sangre

e Interrupcion voluntaria del embarazo y centro de escucha raizal Subred Norte.

e Estudios sociales de caso

e Socializacion del Subproceso de Servicio al Ciudadano

e Comunicacion asertiva, lenguaje claro e incluyente

e Donacion de érganos y tejidos

¢ Ruta de enfermedades respiratorias cronicas EPOC

¢ Notificacion de eventos de salud Mental y vigilancia en salud publica: SIVIM,
SISVECOS, SIVELCE, VESPA.

¢ Ruta restablecimiento de derechos a nifios, nifias y adolescentes.

e Ruta SPA

e Orientacion a Victimas de Siniestros Viales ORVI
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Linea 4. Articulaciéon interinstitucional para el mejoramiento de los canales de
servicio a la ciudadania.

Realizar seguimiento periédico a la oportunidad de las respuestas de los
requerimientos que se alleguen a la Subred Integrada de Servicios de Salud
cumpliendo con la normatividad vigente.

El equipo de PQRS de la entidad, realiza seguimiento diario al aplicativo Distrital Sistema
para la Gestion de Peticiones ciudadanas — SDQS, el cual se encuentra semaforizado.
Ademas, al interior de la Subred y para llevar un control de la trazabilidad de las
manifestaciones se ingresan a una base de datos, la cual se encuentra semaforizada para
evitar vencimientos y materializacion del riesgo, dado que es uno de los riesgos del
proceso. La lider del proceso, también envia alertas a todo el equipo de PQRS, el cual se
encuentra distribuido por las localidades de la institucion para que se gestionen las
respuestas con los responsables o areas involucradas.

La oportunidad de las respuestas es un indicador que hace parte del Plan de Accién Anual
por Proceso y para la vigencia 2023 el resultado del indicador fue del 100%. Es decir, que
todas las peticiones se respondieron en los términos de ley.

Realizar socializacion y seguimiento del comportamiento de las PQRS en los
escenarios definidos por la Subred (Comité directivo, junta directiva, sedes
integradas en red y reunion de equipo)

Desde la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano se convocoé a los
directores asistenciales a reunion para la socializacion de PQRS y las principales causas
de manifestacion, esta reunion se llevé a cabo mayo del presente afio. A partir de esta
mesa se generd el plan de mejora para ser trabajado durante esta vigencia, cabe
mencionar gue esta mesa se esta realizando de manera trimestral.

Adicionalmente, la Subred cuenta con un espacio y/o estrategia denominado en conexion
con la gerente, donde la oficina ha participado y socializado los resultados de PQRS en
diferentes unidades de servicios de salud.

En espacios de Junta Directiva también se efectian socializaciones de estos resultados.

Y finalmente, en articulacion con el subproceso de Participacion Comunitaria, se realiza
socializacién de los resultados con las Asociaciones de Usuarios de la Subred.

De acuerdo alos resultados de las evaluaciones generadas por Secretaria General y
Secretaria Distrital de Salud socializar el interior del equipo de PQRS los resultados
con el fin de establecer acciones de mejora.

Desde la Secretaria General se realizan mediciones a los diferentes atributos de calidad
de las respuestas emitidas por la Subred, tales como: Claridad, calidez, coherencia y
oportunidad, teniendo un indice de cumplimento acumulado del 94% con corte a hoviembre
2023.
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A partir de estos resultados, se socializan los principales hallazgos con el equipo de PQRS
con el fin de establecer la mejora continua.

Adicionalmente, desde la Oficina se mide la satisfaccion de la respuesta, mediante una
tele auditoria asi: La respuesta fue clara y precisa con un 100% y que calificacién le otorga
a su respuesta el 82%.

Tabla N° 8. Resultados Tele auditoria corte noviembre 2023

CONCEPTO CANTIDAD PORCENTAIJE
SATISFECHOS 751 82%
INSATISFECHOS 165 18%
TOTAL 916 100%

Fuente: Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

La anterior tabla da cuenta del porcentaje promedio de satisfaccion en la respuesta dada
a las manifestaciones interpuestas por la ciudadania. Con corte a noviembre de 2023 se
cuenta con el 82% de satisfaccion.

e Velar porque la entidad programe dentro su presupuesto anual los recursos
necesarios para el area de servicio a la ciudadania.

En la actualidad la Subred Sur Occidente cuenta con un total de 123 colaboradores, los
cuales se encuentran distribuidos asi: Consulta externa 42, servicios de urgencias y
hospitalizacién 33, ruta de la salud 20 y 28 administrativos.

Los dos subprocesos cuentan cada uno con un lider transversal y referentes asignados
por localidad para replicar la informacion y ejecucion de actividades

Durante la vigencia 2023, la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.,
continué con la ejecucion de dos convenios interadministrativos suscritos con el Fondo
Financiero Distrital de Salud, por medio de los cuales se aulnan esfuerzos para el
fortalecimiento del acceso a los servicios y el fomento de la participacion ciudadana en pro
de la implementacion de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano y la Politica Publica
de Participacion Social en Salud.

Convenio Ruta de la Salud: El Convenio interadministrativo N. 0008 — 2021, cuyo objeto
fue garantizar el acceso de la poblacién usuaria a la prestacion del servicio publico de salud
para manejo ambulatorio entre Unidades de Servicios de Salud de baja, mediana y alta
complejidad, de la Subred Sur Occidente y del Distrito. Estuvo vigente hasta el 31 de marzo
de 2023. Durante los meses de abril, mayo y junio se surtio el proceso de legalizacion del
Convenio Interadministrativo 0013 — 2023.

Uno de los principales objetivos del convenio es la disminucién de las barreras geograficas,
administrativas y econémicas de los usuarios, mejorando el acceso a los servicios de salud
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de nuestros usuarios a través de un servicio de transporte gratuito, cubriendo el 100% de
las sedes de la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

e

Fuente: Registro fotografico Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Este convenio tuvo una cobertura con los siguientes resultados para la vigencia 2023:

Tabla N° 9. NUmero de traslados realizados Convenio Ruta de la Salud

MES N2 TRASLADOS USUARIOS TRASLADADOS
ENERO 7.701 4.944
FEBRERO 9.214 5.395
MARZO 11.562 7.423
ABRIL
MAYO
Gestién Convenio 0013 de 2023
JUNIO
JULIO 310 179
AGOSTO 511 314
SEPTIEMBRE 574 378
OCTUBRE 542 353
NOVIEMBRE 1.155 671
DICIEMBRE 3.961 2.739
TOTAL 35.530 22.396

Fuente. Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023
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e Convenio de Participacion:

En el primer semestre de la vigencia 2023, se dio ejecuciébn del Convenio
Interadministrativo N0.4135830, por medio del cual se apropiaron recursos para el
fortalecimiento de servicio al ciudadano. Los recursos mencionados, se destinaron para la
contratacion de un vehiculo, el cual fue utilizado para la garantia del restablecimiento de
Derechos a menores de edad en articulacion con ICBF, ubicacion de abandonos sociales
y demas actividades encaminadas a promover el respeto y cumplimiento de los derechos
y deberes de los pacientes. Adicionalmente, se adquirieron piezas comunicativas, las
cuales permitieron la identificacion de los ciudadanos priorizados en el ciclo de atencion y
herramientas comunicativas para la divulgacion de derechos y deberes.

En el segundo semestre de la vigencia 2023, se dio continuidad a la ejecucion del Convenio
Interadministrativo No0.4135830, por medio del cual se apropiaron recursos para el
fortalecimiento de servicio al ciudadano. Los recursos mencionados, se destinaron para la
contratacion de un vehiculo, el cual fue utilizado para la garantia del restablecimiento de
Derechos a menores de edad en articulacién con ICBF, ubicacion de abandonos sociales
y demas actividades encaminadas a promover el respeto y cumplimiento de los derechos
y deberes de los pacientes.

Ademas, se adquirieron refrigerios para las reuniones de asistencia técnica con los lideres
gue integran los espacios e instancias de participacion social en salud.

e Verificar y promover que el Plan de accion y/o Plan operativo de la entidad y/o
dependencia se incluyan metas relacionadas con el Plan de Accion de la
Politica Publica de Servicio a la Ciudadania.

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E, cuenta con un Plan de
Accion por procesos, entre los indicadores de la Oficina de Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, se encuentran:

INDICADOR 1

NOMBRE DEL INDICADOR: Porcentaje de requerimientos con respuesta en los
términos de ley.

FORMULA DEL INDICADOR: Numero de requerimientos contestados en los términos
de ley/ Numero de peticiones recepcionadas en el periodo.
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Tabla N.° 10. Resultados cumplimiento de respuesta en los términos de ley

Numero de peticiones

Numero de peticiones

% de cumplimiento del

MES contestados en los términos . s
recepcionadas indicador
de ley

ENERO 913 913 100%
FEBRERO 1.068 1.068 100%
MARZO 1.115 1.115 100%
ABRIL 986 986 100%
MAYO 1.195 1.195 100%
JUNIO 1.132 1.132 100%
JULIO 1.145 1.145 100%
AGOSTO 1.420 1.420 100%
SEPTIEMBRE 1.271 1.271 100%
OCTUBRE 1.209 1.209 100%
NOVIEMBRE 956 956 100%
DICIEMBRE 756 756 100%
TOTAL 13.166 13.166 100%

Fuente. Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

La tabla refleja un cumplimiento del 100% ya que se respondieron el total de
manifestaciones en los términos de ley. Lo anterior, es producto de los diferentes controles
que se aplican para evitar el vencimiento de las mismas, tales como: Envios de correos
con alertas de las manifestaciones préximas a vencerse, revision del aplicativo de gestion
de peticiones Bogota te Escucha, revision de matriz interna donde se cuenta con la
trazabilidad e informacion de cada manifestacion ciudadana, la cual se encuentra

semaforizada.

INDICADOR 2

NOMBRE DEL INDICADOR: Porcentaje de apropiacién de derechos y deberes de los
usuarios por parte de los colaboradores de la Subred.

FORMULA DEL INDICADOR: Numero de Colaboradores con resultados aprobados en
la Subred/ Total de colaboradores evaluados

Tabla N°11. Resultados medicién de conocimiento de derechos y deberes por parte

de colaboradores.

NUMERO DE TOTAL, DE
PERIODO COLABORADORES CON COLABORADORES % RESULTADO
RESULTADO EVALUADOS
PROBATORIO
| SEMESTRE 1220 1245 98%
I SEMESTRE 1465 1493 98%

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023
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La tabla anterior, muestra el porcentaje de apropiacién al conocimiento de derechos y
deberes por parte de los colaboradores, para el afio 2023 se obtuvo un 98%, producto de
las estrategias implementadas en la vigencia las cuales han sido implementadas de forma
ladica para mayor recordacion, cabe mencionar que superd la meta establecida por la
institucion del 90%.

INDICADOR 3
NOMBRE DEL INDICADOR: Satisfaccion global

FORMULA DEL INDICADOR: NUumero de usuarios satisfechos/ Total de usuarios
encuestados

Tabla N° 12. Resultado indicador de satisfaccién global

MES RESULTADOS
ENERO 99,60%
FEBRERO 99,15%
MARZO 98,60%
ABRIL 96,70%
MAYO 97,00%
JUNIO 96,80%
JULIO 98,70%
AGOSTO 97,10%
SEPTIEMBRE 98,90%
OCTUBRE 98,00%
NOVIEMBRE 98,30%
DICIEMBRE 97,90%
TOTAL 98,06%

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

La tabla anterior, refleja los avances de la Subred en la medicion de la satisfaccion del
usuario y en lo que refiere a la pregunta de satisfaccion global, que esté relacionada con
Cdémo calificaria su experiencia con relacién a los servicios de salud que ha recibido a
través de los centros de atencion de la Sub Red Integrada de Servicios de Salud Sur
Occidente? se alcanza un porcentaje promedio del del 98,06% cumpliendo con la meta
establecida, recordando que esta pregunta es de norma de la resolucion 0256 de 2016, y
su resultado corresponde al nUmero de usuarios que le otorgaron calificacion a la respuesta
entre buena y muy buena sobre el total de usuarios encuestados.

Este resultado se considera favorable para la Subred y refleja la constante labor de los
colaboradores por brindar un servicio de salud en todo el ciclo de atencién que satisfaga
las necesidades y las expectativas de los usuarios.
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INDICADOR 4
NOMBRE DEL INDICADOR: Recordacion de derechos y deberes

FORMULA DEL INDICADOR: Numero de usuarios que recordaron al menos dos derechos
y dos deberes/ Total de usuarios entrevistados.

Tabla N° 13. Resultado indicador Recordacion de Derechos y Deberes de los
Usuarios de la Subred

PERIODO Numero de usuarios f:on Total, de usuarios % resultado
resultado probatorio evaluados
| TRIMESTRE 6.685 7.605 88%
Il TRIMESTRE 5.206 6.481 80%
Il TRIMESTRE 5.914 6.761 87%
IV TRIMESTRE 4.930 5.749 86%
TOTAL 22.735 26.596 85%

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Se alcanzé una recordacion de derechos y deberes por parte de los usuarios, medicién que
se realiza sobre la recordacion de 2 de ellos, logrando un promedio del 85%. Dicho resultado
es producto de las estrategias implementadas por la Oficina de Participacién Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, como charlas en salas, folletos y estrategias ludicas.

INDICADOR 5

NOMBRE DEL INDICADOR: Cumplimiento de los estandares para la implementacion de la
politica publica de Servicio a la Ciudadania Subred Sur Occidente ESE.

FORMULA DEL INDICADOR: Numero de acciones propuestas en plan de accién / Total de
acciones propuestas. 137/137

RESULTADO DEL INDICADOR:

Se cuenta con un plan de accion que responde a la Politica Publica de Servicio al Ciudadano,
el cual se describid en la primera funcion del presente informe y que a su vez es un indicador
de la gestion institucional desde el Plan de Accién Anual por Procesos, que para el afio 2023
arrojo un cumplimiento del 100% con la ejecucion de las 137 actividades programadas. Es
importante mencionar que este resultado es producto de la revision que realiza la asistencia
técnica de SDS con quienes se trabajo de forma conjunta el informe.

INDICADOR 6

NOMBRE DEL INDICADOR: Cumplimiento de los estandares para la implementacion de la
politica publica de Participacion Comunitaria.
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FORMULA DEL INDICADOR: Numero de acciones propuestas en plan de accién / Total de
acciones propuestas

RESULTADO DEL INDICADOR: Para la vigencia 2023 se realizd la ejecucion de 140
actividades previstas las cuales equivalen al cumplimiento del 100% del plan de accién frente
a la meta propuesta para el periodo.

INDICADOR 7
NOMBRE DEL INDICADOR: Incremento de base social en un 7% anual (3.5% semestral).

FORMULA DEL INDICADOR: Numero de integrantes nuevos / Numero de integrantes
antiguos.

RESULTADO DEL INDICADOR: Producto del ejercicio de divulgacion de los espacios e
instancias de participacion social en salud en las salas de espera de la entidad por parte de
los auxiliares de servicio al ciudadano y de los ciudadanos integrantes de las asociaciones de
usuarios y COPACOS, se logr6 la vinculacion de 41 nuevos integrantes, logrando el 100% de
cumplimiento.

Verificar y promover la actualizacion de la normatividad, regulaciones y lineamientos
impartidos en materia de servicio a la ciudadania, y su coherencia con la informacién
documentada y emitir recomendaciones que aseguren la efectividad requerida para el
servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados.

Se han realizado actualizaciones en los documentos y lineamientos de cara a la ciudadania
emitidos por la oficina y que son de consulta de los colaboradores, con el fin que cada accion
que se desarrolla responda a la necesidad del usuario garantizando la efectividad de los
mismos, esta accion se ha desarrollado a partir de los ajustes, desarrollos e implementacion
de herramientas, procesos y procedimientos institucionales.

e Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en los planes de
mejoramiento de la entidad.

Para el primer semestre del afio se trabajé en un plan de mejoramiento producto de los
informes y necesidades que se identifican desde la oficina de Participacion Comunitaria y
Servicio al Ciudadano, como resultado de los principales hallazgos y de las necesidades
identificadas. Dicho plan de mejora fue trabajado en conjunto con las direcciones
involucradas y publicado en Almera, (sistema de la entidad) donde se matriculan los
planes. A continuacion, se detallan las acciones plasmadas y el porcentaje de
cumplimiento al finalizar la vigencia 2023:
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Direccidn de servicios ambulatorios cumplimiento del 98,33%

Tabla N° 14. Plan de mejora

IDY OM

ACCIONES

AVANCES

ID 3284.
Fortalecer el
mecanismo

de
asignacion
de citas
programadas

1. Realizar analisis
periodico de la
oferta y demanda
de los servicios
ambulatorios de la
subred

Mensualmente desde la direcciéon de servicios ambulatorios,
se desarrolla un analisis de los servicios ofertados
(capacidad instalada y portafolio de servicios frente a la
produccion de los mismos (demanda), lo cual se plasma en
el informe de gestion mensual de la direccion de servicios
ambulatorios.

Con corte al mes de noviembre de 2023 la subred dispuso
un total de 179 consultorios de medicina, el 60%
corresponde a medicina general y el 40% para medicina
especializada. Se obtuvo un aumento en la capacidad
instalada de consultorios de medicina y consultas de apoyo
debido a la apertura del nuevo centro de salud Mexicana.
Para salud oral, se cuenta con 70 unidades para la atencion
de odontologia general, odontologia especializada e higiene
oral. Es importante resaltar que la subred, adicionalmente a
la capacidad instalada para odontologia, cuenta con dos
unidades moéviles que tiene prioridad para la atencion de
promocién y deteccion temprana.

Para consultas de apoyo se dispone de 33 consultorios, de
los cuales, 4 corresponden a nutricion, 10 de psicologia, 4
para trabajo social y 15 para terapias.

Del total de la capacidad instalada de los servicios
ambulatorios el 35% se encuentra en las unidades de Bosa,
dado que en esta localidad se encuentra el mayor nimero
de CAPS (4), seguido de las unidades de Puente Aranda
34%, Fontibén 17% y Kennedy 14%.

2. Realizar
seguimiento diario
a completitud de
agendas de los
servicios

ambulatorios en

cada una de las
unidades de
atencion

Diariamente desde la direccion de servicios ambulatorios
se realiza seguimiento y monitoreo a las agendas de cada
unidad de servicios de salud, cuyo reporte es informado
por la profesional de apoyo a la direccion, a los lideres
asistenciales, a fin de que se gestione su completitud de
acuerdo con la causa identificada: cancelacion o no
asignacion. esta actividad se realiza socializando en el chat
de los lideres asistenciales.

Desde la direccién de servicios ambulatorios mensualmente
se efectlla seguimiento a la inasistencia y reposicion de
citas, junto con el reporte de las estrategias implementadas
para disminuir el resultado de este indicador, lo cual se
plasma en el informe de gestion mensual de la direccién de
servicios ambulatorios.
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Desde la direccion de servicios ambulatorios mensualmente
se efectlla seguimiento a la inasistencia y reposicion de
citas, junto con el reporte de las estrategias implementadas
para disminuir el resultado de este indicador.
es importante anotar que se vienen realizando seguimientos
a las acciones contenidas en el plan de inasistencia
institucional, las cuales han aportado al cumplimiento del
indicador; dentro de las estrategias contempladas se
encuentran: comunicacion redundante diariamente en el
momento de la asignacién de la cita, recordacion de la cita
asignada un dia antes por la auxiliar de enfermeria; asi
mismo el mensaje de recordacion del Call center un dia
antes con lugar y fecha de su cita, sensibilizacion en el
marco de deberes y derechos enfocada en la atencién del
profesional; taller realizado de manera semanal por parte de
atencion al usuario, tirilla de cita con mensaje de cancelacion
de cita si no puede asistir (linea Unica de cancelaciéon de
citas 3078181).

3. Realizar
seguimiento
periddico a
Inasistencias y
reposicion de
inasistencias  por
parte de los
profesionales.

4. Monitorear
mensualmente el
indicador de

oportunidad de los
servicios
ambulatorios

Mensualmente se realiza el monitoreo del indicador de
oportunidad en los servicios trazadores, conforme la
informacion oficial reportada y publicada en la intranet
institucional.

5. Realizar reunion

mensual con
lideres de |las
unidades para
seguimiento y

estandarizacion de
los procesos de la
direccion
ambulatoria

Mensualmente la direccion de servicios ambulatorios
programa Yy desarrolla una reuniébn con los lideres
asistenciales de las unidades de servicios ambulatorios,
generalmente los segundos viernes de cada mes

Fuente: Almera Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente 2023
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Direccidn de servicios de urgencias cumplimiento del 100%

Tabla N° 15. Plan de mejora

IDY OM

ACCIONES

AVANCES

3283.

Mejorar la

percepcién
del usuario

frente a
los

tiempos de
TRIAGE

1. Enviar a través
de correo
electrénico el
insumo para
actualizacién de los
tiempos de Triage a
Servicio al
ciudadano con el fin
de actualizar esta
informacion en el
Instructivo charlas
en salas de espera
Servicio de
urgencias y
consulta externa V5
en 03-01-IN-0005

Desde la direccién de urgencias se envia por correo manual
de Triage, el cual se encuentra disponible en ALMERA con el
codigo 09-01-MA-0001.Actividada realizada en el mes de
junio.

2. Actualizar
tiempos de Triage
en el |Instructivo
charlas en salas de
espera servicio de
urgencias y
consulta externa V5
en 03-01-IN-0005

Instructivo actualizado y normalizado en el Aplicativo Almera.

3. Socializar la ruta
de atencion del
Servicio de
urgencias por parte
de servicio al
ciudadano a los
usuarios en salas
de espera, de
acuerdo a tiempos
de atencion triage
actualizados

Durante la vigencia 2023, se socializé la ruta de atencién a
20.077 usuarios en las salas de espera




4, Realizar la
auditoria de
Adherencia a la ruta
de atencion inicial a
la urgencia Triage y
calidad de registro
en historia clinica
2023 por PAMEC,

donde se incluye
verificacion de
tiempos de
atencién
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Se realizo auditoria de Adherencia a la ruta de atencion inicial
a la urgencia Triage y calidad de registro en historia clinica
2023 por PAMEC, donde se incluye verificacion de tiempos de
atencion por unidad.

En mes de mayo del 2023, para la oportunidad de triage |
(Atencion Inmediata) de la Ruta de Atencion Inicial a la
Urgencia- Triage presento en pablo VI, Bosa, Patio Bonito,
Tinta, Fontibdn, Trinidad Galan y Kennedy oportunidad en la
atencion.

Para el periodo comprendido entre enero y agosto de 2023 se
obtuvo una oportunidad para Triage Il de 16,60 minutos, se
mantiene cumplimiento a nivel de Subred con relacion al
estadndar establecido de 30 minutos, se fortalece el
seguimiento periddico de las Unidades impactando en la
oportunidad.

Para el periodo comprendido entre enero y agosto de 2023 se
obtuvo una oportunidad para Triage Il de 54,57 minutos,
observandose cumplimiento a nivel de Subred con relacién al
estandar establecido de 120 minutos, es importante resaltar
gue a través de las estrategias implementadas se garantiza la
oportunidad de Triage con apoyo de gestidn del riesgo en sala
de espera.

Posterior a la implementacion del plan de mejoramiento se
logré cambiar la percepcion de los usuarios que ingresan a los
diferentes servicios de urgencias frente a los tiempos de
TRIAGE, evidenciandose en los meses de julio y agosto de
2023 tendencias hacia la mejora.

El plan de mejora se implement6 debido a la percepcion de los
usuarios frente a los tiempos de Triage en los servicios de
urgencias, donde se le estaba socializando por parte de
servicio al ciudadano tiempos de espera de 3 horas, y el
manual de Triage tiene establecido 120 minutos desde
21/02/2022, se ajusto la socializacién y con ello se mejor6 la
percepcion del usuario.

Fuente: Almera Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente 2023
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Direccidon de servicios complementarios cumplimiento del 100%

Tabla N° 16. Plan de mejora

Imagenologia

inatenciones

IDY OM ACCIONES \ AVANCES
é' Rl’eallzar capacnzliuon.a cerca| g grupo primario de Imagenologia realiza la
de OIS errores en T_las_lgnamgn participacion en la feria de facturacion
cgmur?icaccig% rigt';adc;?‘?e a?l re_alizada en la Unidaq (_Jle Servicios de Salud
. diciones de T|r_1tal, (_jpnde se somgllzo los errores en la
uf:ag%cién c;)rr; 2 toma de las asignacion de las citas en las diferentes
ID 3285. ﬁné%enes ragiolc')gicasyregistro unidades c_ie a}encmn (sedes horarios y
Monitorear oportuno de las inatenciones en p_ruebgs_ dlagnqstlcas) frer)te a los ~apoyos
Thc ronicne : i .~ | diagnésticos de imagenologia, se enfatiza en la
las causas |el sistema de informacion Y :
de la dirigida a facturadores y talento comunlcaaon_r,edundante al usuario en cuanto
in_o;m humano  involucrado ~ en el a la preparacion para la toma de los apoyos
diagnosticos ordenados por el profesional
_M_ . proceso. asistencial
asignacion :
de la cita al | 2- Analizar los resultados de los
servicio de |indicadores de inasistencia e|Se realiza seguimiento permanente al

indicador de inasistencia e inatenciones.

Fuente: Almera Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente 2023

Humanizacién en el servicio cumplimiento del 100%

Tabla N° 17. Plan de mejora

el

de las
estrategias

con la

fortalecimiento

relacionadas

intervencion a
colaboradores

servicios con mayor
namero de quejas

por atencion )
deshumanizada son.
segun la
clasificacion

institucional.

IDY OM ACCIONES AVANCES
co!:)ﬁr?iion 1. Identificar los
~ONANLAr CON | equipos ylo

Se identificd que los equipos o servicios con mayor
namero de quejas por trato deshumanizado de la subred

* Equipo de Facturacion
* Equipo de médicos
» Equipo de enfermeria




que tienen trato
deshumanizado
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2. Establecer
espacios de
sensibilizacion o
capacitacion para
el fortalecimiento
de competencias
relacionadas con el
trato célido y digno
acorde al
cumplimiento de la
politica de
Humanizacién
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De acuerdo a la identificaciébn de los servicios con mayor
ndamero de peticiones se realiza solicitud a lideres de
procesos y sedes para realizar intervenciéon en los
diferentes espacios de comunicacién como Encuentros de
aprendizaje continuo y encuentros de la subred se conecta
priorizando para el mes de julio y agosto tematicas como:
Politica de Humanizacion y estrategias y Manejo

Humanizado de dolor, Trabajo en equipo Yy
Comunicacién asertiva.
Ademas de esto se continlan desarrollando

sensibilizaciones en las diferentes practicas del decélogo
de Humanizacion con los colaboradores de las todas las
sedes y servicios con lo cual se apoya el fortalecimiento de
competencias que se vean reflejadas en la prestacion del
servicio de forma humanizada.

3. Realizar
seguimiento
trimestral al
porcentaje de
manifestaciones
negativas por trato
deshumanizado
segun indicador
establecido y
presentarlo en
comité de quejas

Durante el afio 2023 se realiza monitoreo de forma
trimestral de las quejas por atencién deshumanizada a nivel
subred y por localidad, a continuacion, se evidencian los
resultados por trimestre:

PRIMER TRIMESTRE 2023

1. Para este trimestre el porcentaje por quejas por trato
deshumanizando fue del 0.6% en relacién a la poblacion
atendida en el periodo reportado con un total de 257.847, lo
gue corresponde a un total de 162 quejas categorizadas
como atencion deshumanizada a nivel de la Subred Sur
Occidente.

2. De acuerdo con la meta establecida, se evidencia
cumplimiento a nivel de la subred al mantenerse por debajo
del 3% con un 0.6%.
3. El monitoreo de quejas se realiza por Subred y por cada
una de las unidades de atencién, los resultados muestran
cumplimiento de la meta establecida.

SEGUNDO TRIMESTRE 2023

1. Para la vigencia del segundo trimestre el porcentaje por
guejas por trato deshumanizando a nivel subred fue del
0.5% en relacion a la poblacion atendida en el periodo
reportado con un total de 322.735, lo que corresponde a un
total de 154 quejas categorizadas como atencion
deshumanizada a nivel de la Subred Sur Occidente.

2. De acuerdo con la meta establecida, se evidencia
cumplimiento a nivel de la subred al mantenerse por debajo
del 3% con un 0.5% y mejorando respecto al periodo
anterior del afio 2022 que fue del 1.0% y del primer trimestre
de 2023 el cual fue del 0.6%.

TERCER TRIMESTRE 2023

1. Para la vigencia del tercer trimestre el porcentaje por
guejas por trato deshumanizando a nivel subred fue del
0.2% en relacion a la poblacion atendida en el periodo
reportado con un total de 590.152, lo que corresponde a un
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total de 132 quejas categorizadas como atencién
deshumanizada a nivel de la Subred Sur Occidente.

2. De acuerdo con la meta establecida, se evidencia
cumplimiento a nivel de la subred al mantenerse por debajo
del 3% con un 0.2% y mejorando respecto al periodo
anterior del afio 2022 que fue del 0.5% y del primer trimestre
de 2023 el cual fue del 0.6%.

De acuerdo al seguimiento trimestral al porcentaje de
manifestaciones negativas por trato deshumanizado segun
indicador establecido se ha observado que la taza ha
venido disminuyendo cada trimestre, evidenciando para el
ultimo reporte realizado por servicio al ciudadano la subred

4. Analizar toma de presenta una taza del 0.2%, confirmando resultados con

decisiones de . . . !

acuerdo a  los tendencia a la mejora, sin embargo con el fin de mantener
esta tendencia se continuara con los seguimientos al

resultados.

indicador de manera trimestral y las acciones de
fortalecimiento de competencias de forma grupal e
individual, generando acciones con los servicios y casos
recurrentes por medio de la mesa de andlisis de principales
causas de PQRS de acuerdo al instructivo normalizado.

Fuente: Almera Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente 2023

Verificar la realizacion de tramites, promoviendo su identificacion y simplificacion.
Acciones y resultados.

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E, cuenta con 11 tramites
inscritos en la pagina del Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) y 14 en la
pagina de guia de trAmite y Servicio Distrital, la cual, 4 estan totalmente en linea, dos se
encuentran parcialmente en linea y las demas realizan informativo de cémo debe ser el

Estos tramites, también se encuentran de facil acceso o vinculados a la pagina Web de la
Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.

https://bogota.gov.co/servicios/entidad/subred-integrada-de-servicios-de-salud-sur-
occidente-ese

Algunos de ellos, son divulgados por Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano, como los son: chat virtual para la asignacion de citas médicas, mecanismos
asignacion de citas (Call Center y presencial).

En la pagina web de la entidad se encuentra un item que se denomina tramites y servicios,
como se puede apreciar a continuacion:
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Tramites y servicios

¥
Bogotay e 'lm ﬂ

<4
2
teescucha | FEREEEY U X

Bogota Denuncie actos Pide tu Laboratorio Clinico Solicitud de
te escucha de corrupcion cita médica & Imagenologia historia clinica

Clic aqui Clic aqui- Clic aqui Clic aqui- Clic aqui

Fuente: Pagina Web Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente 2023

2. Formular recomendaciones al Representante Legal de la entidad para facilitar la
interaccion entre la entidad v la ciudadania, contribuyendo a fortalecer la confianza
en la administracion.

Acciones y resultados.

La Defensora del usuario es la voz de la ciudadania y de las formas de participacion social
en salud, es la interlocutora de las necesidades que se identifican a través de los diferentes
escenarios que dispone la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.,
tales como: Didlogos ciudadanos, grupos focales, encuestas de satisfaccion, PQRS,
barreras de acceso. Los resultados son socializados con el equipo directivo de la Entidad
para la toma de decisiones y formulacion de acciones de mejoramiento.

Realizar recomendaciones a las areas encargadas, para la disposicion de los
recursos necesarios que permitan el cumplimiento de las actividades del Plan de
Accion de la Politica.

Acciones y resultados.

Se generan recomendaciones a las areas para el cumplimiento de la Politica Publica de
Servicio al Ciudadania, tales como: Cuando se identifican fallas relacionadas con
infraestructura o fallas en los equipos se reporta a través de la mesa de ayuda, un aplicativo
interno que se encuentra en la pagina de la subred. A continuacion, se relaciona una
imagen de la herramienta mencionada:

CENTRO DE SOPORTE TECNICO Usuario Invitado | Iniciar sesion
Subred Sur Occidente E.S.E =

£ Inicio Centro de Soporte [} Abrirun nuevo Ticket [z} Ver Estado de un Ticket

i Bienvenido a la Mesa de ayuda de la Subred SurOccidente

Con el fin de agilizar las solicitudes de soporte y proporcionar un mejor servicio, utiizamos un sistema de Tickets de soporte. Cada
solicitud de soporte se le asigna un nimero de Ticket Gnico, el cual se puede utilizar para rastrear el progreso y respuestas en linea. Para
su referencia proporcicnamos archivos completos y Ia historia de todas sus peticiones de ayuda. Es necesaria una direceion vlida de
correo electrinico para presentar Ticket

Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket
'+ Por favor, facilite el maximo detalle para que o Poseemos los archives y la historia completa de
podamos darle la mejor asistencia. Para actualizar todas sus solicitudes de soporte, presentes y
un Ticket enviado anteriormente, por favor acceda pasadas, junto a sus respuestas.
al sistema.
Abrir un nuevo Ticket Ver Estado de un Ticket

Copyright @ 2023 Mesa de Ayuda Subred SurOccidente - Allrights reserved
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Ademas, para este periodo se socializé el resultado del diagndstico de la Noma Técnica
Colombiana NTC 6047 como ya se relacioné en otro punto del presente informe.

e Formular recomendaciones para la adecuada gestiébn de las peticiones
ciudadanas por parte de las entidades distritales.

Desde la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano, en el marco del
“Procedimiento recepcion, tramite y respuesta a requerimientos de usuarios y partes
interesadas (03-01-PR-0001), se realiza la atencion y gestion interna de los requerimientos
formulados por la ciudadania, realizando monitoreo al cumplimiento de los criterios de
calidad (oportunidad, calidez, coherencia y claridad) en el 100% de las respuestas.

Acciones y resultados.

La institucion tiene establecidos diferentes canales para la recepcién y canalizacion de las
manifestaciones; Buzones de Sugerencia, el aplicativo Bogota te Escucha, Correo
contactenos@subredsuroccidente.gov.co, ventanilla de radicacion de correspondencia) y
redes sociales. Asi mismo, la oficina realiza articulacién con los diferentes procesos de la
institucion, promoviendo el seguimiento, mejoramiento y toma de decisiones orientadas a
la prestacién de los servicios de salud con calidad, con base en los hallazgos evidenciados
en las peticiones ciudadanas.

Para el afio 2023 se recepcionaron un total de 13.163 manifestaciones, con un
comportamiento mensual asi:

Grafico 3. Total, de peticiones ciudadanas recibidas

MANIFESTACIONES
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Fuente: Oficina Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023
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e Formular recomendaciones relacionadas con los procesos y procedimientos
de laentidad, asociadas alaidentificacién de los riesgos sobre la vulneracion
de derechos de la ciudadania.

La vulneracion de derechos se mide a través de las peticiones ciudadanas, las cuales, de
acuerdo al contenido de cada peticion, se realiza la clasificacion o equivalencia con el
derecho vulnerado y desde la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano,
se promueve y verifica que la respuesta satisfaga la solicitud del ciudadano.

Asi mismo, es importante mencionar que la respuesta inicial de cada peticién, se
fundamenta en la investigacion y acciones de mejora que se consideren pertinentes por
parte del responsable de cada proceso involucrado, conforme a los requerimientos
establecidos en el formato “Gestion de Respuesta a Requerimientos” (03-01-FO-0011),
informacion que posteriormente es verificada y aprobada por la Defensora del Ciudadano
en la Entidad.

La figura del Defensor del Ciudadano vela por el cumplimiento y adherencia al
conocimiento por parte de colaboradores y usuarios de los Derechos y Deberes, actividad
gque se realiza de forma constante desde las charlas en sala de espera, ruta de la salud,
intervenciones de Trabajo Social, talleres pedagdgicos y otros, que permiten que nuestros
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colaboradores y usuarios los conozcan.

salud y el tratamiento que recibiré. ; =) .

* El portafolio de servicios y los costos ‘ H/ H 7 e adl 74 O
derivados de Ja atencién que (& M \C 7 (' C i S
obtendré. z "

« Los escenarios de porticipacién social y
como aocceder a los mecanismos escucha.

i gL .\ Y DEBERES?

profesionales de salud que me atenderdn.

*Si deseo o mno, recibir el tratomiento yb
procedimiento ordenado por el profesional de la salud.

* Si ocepto © no, la donacién de érganos y/fo sangre.

= Movrir con dignidad.

+Si ocepta o rechazo participar en programas de
investigocion.

* informacioén, capacitocién y educocién en temas de
salud.

- Una atencion segura, integral oportuna y eficlente de
acuerdo a mi condicién de salud, género y edad.

*Un trato digno, respetando mi religién costumbres,
creencios.

- Manejo confidencial de mi condicién en salud y de lo
consignado en mi historia clinica.

* Apoyo espiritual y7o emocional cuando sienta que lo requiero.

* Consulta de segunda opinién en casos especiales.

* Atencién en salud que respete mi privacidod.

* Sus antecedentes en salud entorno familior y habil u otra sit S
asociaoda a mi situacién étnica.

* Si acepto o rechazo el tratamiento y/o procedimiento de salud ordenado por
el profesional.

* Sobre sf(uadol};s irregulares que evidencie en la unidod de servicios de salud.

* Puntuaimente con las citas asignadas por ko unidod de servicios de salud y
presentarme en adecuadas condiciones de aseo.

= Con el tratamiento y recomendaciones ordenadas por el equipo de salud.

*Con el pago oportuno de los servicios y derivados de mi condicién de
aseguramiento.

* Con el cuidado de los recursos fisicos y materiales de la unidad de servicios de
salud.

* Los principios, valores y objetivos que promuiga la unidod de servicios de salud

* Al personal de la salud y o Jo comunidod usuaria de los servicios.

* Las condiciones de raza, género y culto de los colaboradores de la unidad de
serviclos de salud, usuarios, sus familias y la comunidad.

m_ I SALUD | BOGOT/\

Acciones y resultados.

En aras de la proteccion de los diferentes derechos o necesidades que la ciudadania da a
conocer mediante las manifestaciones, la Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio
al Ciudadano, realiza seguimiento continuo a las diferentes dependencias de la entidad,
generando alertas de las peticiones pendientes de respuesta, con lo cual se logra
oportunidad y efectividad en la resolucién de las diferentes situaciones que los ciudadanos
requieran.

En cuanto al derechos més vulnerando se encuentra el A recibir una atencion segura,
integral, oportuna y eficiente de acuerdo a mi condicion de salud, género y edad con 4.879
peticiones recibidas relacionadas, principalmente por oportunidad de agendas. Lo anterior,
se viene trabajando desde un plan de mejoramiento al interior de la Subred y desde
Secretaria Distrital de Salud se vienen convocando mesas de trabajo semanales.
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Recomendar y participar en la elaboracion de estrategias que llevan a la entidad a
incorporar dentro de sus areas misionales la dependencia de servicio a la
ciudadania.

La institucion dentro de la Subred Sur Occidente, cuenta con una Defensora del Usuario,
quien se articula con la Alta Gerencia y responsables directos de los procesos, ademas se
cuenta con lideres que impulsan las diferentes estrategias impartidas por la defensora y
jefe de oficina, a su equipo de trabajo: profesionales en Trabajo Social y Auxiliares de
Servicio al Ciudadano, todas orientadas a la atencion eficiente de la ciudadania.

Acciones y resultados.

Dan cuenta de la operacion de la Oficina de Servicio al Ciudadano en las diferentes
dependencias con resultados como la medicién de la satisfaccion del usuario, socializacion
de derechos y deberes entre otras.

Recomendar estrategias para mejorar la prestacion del servicio a la ciudadania, con
base en el seguimiento y medicién a la calidad del servicio prestado en la entidad.

Para mejorar la prestacion del servicio se cuenta con la medicion de la percepcion de la
satisfaccion ciudadana, las PQRS, informes, auditorias internas y externas, de este Ultimo
item se encuentran: ICONTEC, auditorias de Capital Salud, entes de control entre otros
gue son insumo para el establecimiento de planes de mejoramiento.

Otro insumo para la implementacién de la mejora continua son las necesidades de los
usuarios que se identifican en las formas de participacién social en salud, las cuales son
socializadas ante la alta gerencia y su equipo directivo.

Acciones y resultados.

Con el resultado de las diferentes auditorias, tanto internas como externas se generan
planes de mejoramiento que son inscritos en la plataforma ALMERA y cuentan con
seguimiento por parte del area de calidad.

Para el primer semestre de 2023, desde la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio
al Ciudadano se lider6 mesa de PQRS y matriz de necesidades de los usuarios. A partir
de la cual se gener6 plan de mejora con las direcciones involucradas y que se relacion6
ya, en un punto del presente informe.

3. Analizar el consolidado de las peticiones gque presente la ciudadania sobre la
prestacion de tramites y servicios, con base en el informe que sobre el particular
elabore la Oficina de Servicio a la Ciudadania o quien haga sus veces, e identificar
las problematicas gue deban ser resueltas por la entidad.

Para la presente funcion, la evidencia sera la redaccion del informe bajo la estructura que
sigue a continuacién. No obstante, se realizan informes periddicos de veeduria ciudadana
e informes que son publicados en la pagina en el siguiente link
https://subredsuroccidente.gov.co/transparencia-y-acceso-a-la-informacion/planeacion-2/
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A. Comportamiento del ingreso de peticiones por mes.

Grafico 4. Resultados total de peticiones ciudadanas recibidas por mes
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Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Se recibieron en el afio 2023 un total de 12.250 peticiones de las cuales el 100% fueron
contestadas dentro de los termino de ley.

B. Subtemas frecuentes.
Se relaciona a continuacion el top 5 de las principales causas de manifestacion:

Tabla N° 18. Top 5 de causas de manifestacion

CAUSA DEL COMENTARIO TOTAL %

CASO DE SALUD PUBLICA 3224 26,31%
NO OPORTUNIDAD EN LA ASIGNACION

DE CITAS 2740 22,36%
HISTORIAS CLINICAS 659 5,30%
AGRADECIMIENTOS POR LA ATENCION

PRESTADA 650 5,30%
ATENCION DESHUMANIZADA 586 4,78%

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

En la tabla anterior, se refleja el TOP de las cinco principales causas de manifestacion;
siendo importante mencionar que en el afio 2023 se recibieron un total de 12.250 peticiones
ciudadanas, el principal motivo de manifestacion se encuentra casos de salud publica con
3.224 que hacen referencia a solicitudes de concepto sanitario, visitas sanitarias, entre
otras. En segundo lugar, se encuentra la no oportunidad en la asighacion de citas con
2.740, seguido de solicitudes de historias clinicas con 659, en cuarto lugar, se encuentra
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los agradecimientos con 650 casos Y finalmente, en quinto lugar, esta las manifestaciones
por atencion deshumanizada con 586 manifestaciones. Es de resaltar que se
recepcionaron mas felicitaciones que manifestaciones por atencién deshumanizada.

e Es relevante indicar que desde la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano se socializan resultados con el equipo directivo de la entidad para la toma
de decisiones e implementacién de la mejora continua, tal como se mencioné en el
punto que sefiala: Seguimiento al cumplimiento de las acciones relacionadas con el
fortalecimiento del servicio a la ciudadania, incluidas en los planes de mejoramiento
de la entidad. Donde se relacionan las principales acciones que esta desarrollando la
institucion en el marco de un plan de mejoramiento que se encuentra matriculado en
la plataforma Almera, con seguimiento por cada uno de los directores y responsables
de su ejecucion, asi como por el area de calidad, quienes realizan seguimiento a las
mismas. Para la vigencia 2023 se dio cumplimiento al 100% de las acciones
propuestas en el plan de mejoramiento implementado con las direcciones implicadas.

C. Porcentaje de atencion oportuna por dependencia o subtema.

La oficina de Participacibn Comunitaria y Servicio al Ciudadano, en el marco del
“Procedimiento recepcibn, tramite y respuesta a requerimientos de usuarios y partes
interesadas (03-01-PR-0001), realiza la gestién de las peticiones de la Subred Integrada
de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E, de todas las localidades (Kennedy, Bosa,
Fontib6n y Puente Aranda), a las cuales el 100% de las respuestas se han emitido
conforme a los tiempos que la norma establece, el promedio acumulado para la vigencia
2023 fue de 11,4, la siguiente grafica relaciona el comportamiento mes a mes:

Grafico 5. Resultados de tiempos de respuesta de las PORS.

DiAS PROMEDIO

12,0 11,9

11,8
11,6 11’6 11,6

11,6 — 11,5 — 11,5
11,4 2 112 i
11,2 — ] 11,1
11,0 10,9
10,8
10,6

10,4

10,2
ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SEP OCT NOV DIC

Fuente. Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023
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D. Andlisis de Calidad y Calidez.

El proceso contempla una etapa o fase, donde por parte de la Defensora del Ciudadano y
el grupo de colaboradores asignados a la atencién y tramite de las peticiones, verifican que
las respuestas cumplan los criterios de calidad, en esa instancia las respuestas que no
retna alguno de los atributos establecidos, son escaladas a los lideres de la instituciéon
para el mejoramiento de la misma, devueltas por medio del sistema de gestiébn de
peticiones ORFEO, en el mes de noviembre se realiza el cambio de sistema y la
informacion es migrada al sistema Agil salud.

Desde la Secretaria General realizan seguimiento a los criterios de calidad de las
respuestas en el Sistema Distrital para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota te
Escucha, se cuenta con un resultado promedio de enero a noviembre del 94%, puesto que
a la fecha no se ha recibido retroalimentacion del mes de diciembre de 2023.

E. Conclusiones y recomendaciones.

e Dar continuidad a la implementacién de la Politica Publica de Servicio al Ciudadano.

¢ Se ha contado con el personal capacitado de Servicio al Ciudadano para orientar,
informar y educar a la ciudadania en los diferentes temas para acceder a los
servicios de salud, teniendo en cuenta el enfoque diferencial y poblacional.

e Se cuenta con unidades con atencion con enfoque diferencial, teniendo en cuenta
la poblacién atendida (pueblo gitano y pueblos indigenas).

e Los y las profesionales de Trabajo Social realizan seguimiento oportuno e
intervencion de acuerdo a las necesidades de la ciudadania, propendiendo por el
derecho a la salud.

e Se ha aplicado la encuesta de satisfaccion modelo Distrito, obteniendo un
porcentaje de satisfaccion por encima del 95%.

¢ Cumplimiento de los Atributos de calidad: Segun la calificacién otorgada por la
Alcaldia Mayor y la Secretaria de Salud del Distrito, el cumplimiento de los atributos
de calidad en la Respuesta esta sobre el 94%

e Ser referenciados por otras Entidades por adecuado cumplimiento del Aplicativo
Bogota Te Escucha y el cumplimiento de los atributos de calidad.

4. Disefiar e implementar estrategias de promocién de derechos y deberes de la
ciudadania, asi como de los canales de interaccién con la administracion
distrital disponibles, dirigidos a servidores publicos y ciudadania en general.

Cabe resaltar que, desde la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano,
durante la vigencia 2023, se han desarrollado diferentes estrategias encaminadas en el
despliegue de Derechos y Deberes en colaboradores de la Subred Integrada de Servicios
de Salud Sur Occidente E.S.E y la ciudadania.
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Para socializar derechos y deberes a colaboradores mensualmente se ejecutan estrategias
lidicas mediante visitas a los servicios. A continuacion, se relaciona la cobertura de
colaboradores socializados por mes:

Tabla N° 19. Total, colaboradores socializados en derechos y deberes

MES RESULTADO
ENERO 597
FEBRERO 545
MARZO 687
ABRIL 546
MAYO 696
JUNIO 1.243
JULIO 792
AGOSTO 1.533
SEPTIEMBRE 1.1083
OCTUBRE 268
NOVIEMBRE 717
DICIEMBRE 56
TOTAL 8.783

Fuente; Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023.

Se cuenta en el aplicativo Almera la encuesta de medicion del conocimiento de los
derechos y deberes de los usuarios por parte de los colaboradores, esta medicion se
realiza de manera semestral donde se obtuvo un 98%. A continuacion, se relaciona registro
fotografico que da cuenta de las actividades realizadas por mes:

Fuente: Registro fotografico Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023.

Asi mismo, se fortalece la socializacion de los derechos y deberes con usuarios a través
de estrategias como charlas en salas de espera, estrategias lidicas para adultos
“aprendiendo derechos y deberes” con sopas de letras y crucigramas, videos, piezas
comunicativas entre otras y con nifios y niflas se va fomentando el conocimiento de este
tema por medio de la estrategia creciendo en derechos y deberes, la cual consiste en
colorear una lamina alusiva al tema.
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Mediante la estrategia charlas en salas de espera se han abordado un total de 314.186
usuarios y el resultado de la recordacién de los derechos y deberes por parte de los
usuarios alcanzo para el primer semestre un 85%.

A continuacion, se relaciona registro fotografico que da cuenta de la socializacion de
estrategias con usuarios:

Fuente: Registro fotografico Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Es relevante mencionar que en las charlas en salas de espera no solo se realiza
socializacién de los derechos y deberes, si no que se fortalecen temas importantes y
trazadores de la atencion en salud, entre los cuales se desatacan el fortalecimiento de los
canales de atencién, rutas de atencion, atencién y egreso del mismo, se divulgan temas
como portafolio de servicios, segregacion de residuos, mecanismos de escucha, rutas de
emergencia entre otros. A continuacion, se relacionan resultados de la vigencia 2023:

Tabla N° 21. Resultados socializacion por temas charlas en salas de espera Consulta
Externa

TEMAS SOCIALIZADOS EN SALAS DE ESPERA CANJIIEDAD
(CONSULTA EXTERNA) USUARIOS

Ruta de atencién 119.982
Rutas de evacuacion 121.676
Recomendaciones 120.664
Medios de asignacion de citas 122.408
Call center 122.887
Estrategia hablemos 19.442
Ruta de la salud 24.492
Estrategia disminucién del ruido 441
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Segregacién de residuos 24.021
Higienizacién de manos e higiene respiratoria 22.342
Estrategia manillas de seguridad 22.855
Estrategia estrellas luminosas 361
Mecanismos de escucha y participacién comunitaria 22.668
Identificacién del riesgo del paciente 20.431
Modelo de atencion 20.546
Portafolio de servicios 20.143
Recomendaciones laboratorio 20.093
Correcto uso de los servicios de urgencias 19.594
Ruta materno perinatal 20.628
TOTAL 865.673

Fuente: Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

La anterior tabla refleja los temas de las charlas en salas de espera de consulta externa
teniendo un total de 865.673 sensibilizaciones.

En la siguiente tabla se relaciona las socializaciones desarrolladas en los servicios de
urgencias:

Tabla N° 22. Resultados socializacidon de derechos y deberes estrategias ludicas

TEMAS SOCIALIZADOS EN SALAS DE ESPERA CANTIDAD DE
(URGENCIAS) USUARIOS
Ruta de atencion 36.048
Rutas de evacuacion 36.122
Medios de asignacion de citas 38.923
Estrategia hablemos 25.703
Ruta de la salud 25.758
Mecanismos de escucha y participacion comunitaria 26.709
Segregacién de residuos 26.756
TOTAL 216.019

Fuente: Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano 2023

Realizar recomendaciones para que a través de las areas de comunicaciones de las
entidades se implementen estrategias parala divulgacién de los canales y derechos
y deberes de la ciudadania.

Acciones y resultados.

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E, a través de la Oficina de
comunicaciones, socializa los derechos y deberes del usuario, por medio de la Pagina
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Web, redes sociales y piezas comunicativas de las estrategias que desde la oficina se han
desarrollado, con el fin de llegar a la ciudadania en general.

Para esta vigencia se realiz6 la traduccion de los derechos y deberes en lengua NAM TRIK,
pueblo indigena MISAK — MISAK, se relaciona la pieza comunicativa publicada en la
pagina Web de la Subred.
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Adicionalmente, se realiz6 la traduccién y publicacién en la pagina Web de la Subred los
derechos y deberes de los usuarios en lengua romani.
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Se cuenta con un video institucional, el cual es proyectado en las pantallas de los
televisores, en salas de espera de las diferentes Unidades que hacen parte de la Subred,
en el que se busca que la ciudadania se informe acerca de los Derechos y Deberes y
también se encuentra publicado en el inicio de la Pagina Web de la Subred.

Ademas, se cuenta con piezas comunicativas como folletos y pendones plasmados en
espacios de la institucién que buscan informar a los usuarios y colaboradores en temas de
Derechos y Deberes.

5. Promover dentro de la unidad la realizacion de jornadas de inducciéon y
reinduccion, sobre Politica Publica Distrital de Servicio a la Ciudadania y su Plan de
Accion.

Acciones y resultados.

Para dar cumplimiento a lo anterior, este despliegue se realiz6 a través de un espacio que
en la Subred se denomina encuentro de aprendizaje continuo, donde se socializé la
politica, sus lineas estratégicas y el plan de accion del subproceso de servicio al ciudadano
que responde a la misma.

Para la vigencia 2023 se programaron 137 actividades en el plan de accién del Subproceso
de Servicio al Ciudadano de las cuales se ejecutaron el 100%.

e Promover laeducacién de lainformacion publica de tradmites y servicios en la
pagina Web de la entidad, con el fin de garantizar el acceso universal de las
personas con y en situacion de discapacidad.

Acciones y resultados.

Para ello, se cuenta con la informacion puablica de tramites y servicios en la pagina web de
la entidad:

Tramites y servicios

B ¢
Bogotay 'l ﬂ { 2

te escucha DENUNCIEACTOS D [ e~
CORRUPCION \ ;/

K

Bogota Denuncie actos Pide tu Laboratorio Clinico Solicitud de
te escucha de corrupeion cita médica e Imagenologia historia clinica

Clic aqui- Clicaqui Clic aqui Clic aqui- Clic aqui

La Subred tiene una pagina web: https://www.subredsuroccidente.gov.co/ la cual permite
que las persona en situacion de discapacidad auditiva puedan leer de manera legible. Lo
anterior, porque cuenta con un tipo de letra mayor a 12, se incluyeron grandes iconos que
permiten realizar tramites tanto para la atenciobn de servicios de salud, gestion
administrativa, PQRS, denuncias de corrupcion, etc.
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Para las personas en condicion de discapacidad Visual, la pagina web es compatible con
todos los navegadores web, asi mismo en todos los sistemas operativos como lo son
Android, Windows, Mac, iOS, entre otros, adicionalmente en los dispositivos con
aplicaciones tecnoldgicas de apoyo que cuentan con lectores de pantalla para personas
ciegas.

La pagina web mantiene constantemente contenido visual y auditivo que le permite al
usuario estar informado sobre tramites de discapacidad, estrategias de la subred,
informacién de interés sobre salud publica como ACV, sedes que conforman la subred y
los servicios que se prestan en las mismas.

5. Promover la utilizacién de diferentes canales de servicio a la ciudadania, su
integracion y la utilizacion de tecnologias de informacién y comunicaciones
para el servicio ala ciudadania.

Desde la Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E, se han desarrollado
diferentes mecanismos para el fomento de los canales de informacién, mediante charlas
en salas de espera y publicados en la pagina web de la entidad. Durante la vigencia 2023
se realizaron 26.709 sensibilizaciones en mecanismos de escucha a la ciudadania usuaria
de la Subred.

Promover en la entidad la implantacién de una estrategia para el uso de tecnologias
de informacién y comunicacidon para el servicio a la ciudadania.

Acciones y resultados.

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E, cuenta con la pagina web
gue esta disponible para consulta en el item atencién y servicio a la ciudadania, en la cual
se encuentran temas de interés al ciudadano como lo son:

1. Tramites, Otros Procedimientos Administrativos y consultas de acceso a
informacioén publica.

2. Canales de atencion y pida cita

PQRD

. Defensa judicial

. Correo electronico para notificaciones judiciales

. Rendiciéon de cuentas de la Subred

. Rendiciéon de cuentas de la Secretaria Distrital de Salud
. Defensor del Ciudadano

. Notificaciones por edictos

10. Taller pedagdgico virtual

11. Encuesta de satisfaccion del usuario

© 0N U AW

Asi mismo, en caso que la oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano
requiera el despliegue de alguna informacion a la ciudadania, se articula con la oficina de
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comunicaciones a través de la mesa de ayuda, en donde se realiza la solicitud de pautar
en redes sociales la informacion de interés al usuario.

e Promover la implementacion de planes de virtualizacién de tramites en la
entidad.

Acciones y resultados.

La Subred Integrada de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E, cuenta con 11 trdmites
inscritos en la pagina del Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) y 14 en la
pagina de guia de tramite y Servicio Distrital, la cual, 4 estan totalmente en linea, dos se
encuentran parcialmente en linea y las demas realizan informativo de cémo debe ser el

Estos tramites, también se encuentran de facil acceso o vinculados a la pagina Web de la
Subred Integrada  de Servicios de Salud Sur Occidente E.S.E.
https://bogota.gov.co/servicios/entidad/subred-integrada-de-servicios-de-salud-sur-
occidente-ese

Algunos de ellos, son divulgados por Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al
Ciudadano, como los son: chat virtual para la asignacion de citas médicas, mecanismos
asignacion de citas (Call Center y presencial).

e Promover estrategias para que la ciudadania acceda a los diferentes canales
de servicio dispuestos por la Entidades y Organismos Distritales.

Acciones y resultados.

Desde la Oficina de Participacién Comunitaria y Servicio al Ciudadano, se cuenta con la
estrategia de charlas en sala de espera, en la que se brinda informacién acerca del
portafolio de servicios, mecanismos de asignacion de citas y articulaciéon desde lo
extramural a lo intramural, para que la ciudadania acceda al servicio de salud. Para la
vigencia 2023 se sensibilizaron 122.408 usuarios en mecanismos para asignacion de citas
y 20.143 en portafolio de servicios de la Subred.

e Promover la interaccién de los sistemas de informaci6on por el cual se
gestionan en la entidad las peticiones ciudadanas con el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Bogota Te Escucha.

Acciones y resultados.

Se promueve la interaccion de los mecanismos de escucha, asi como el Sistema Distrital
para la Gestion de Peticiones Ciudadanas — Bogota Te Escucha, mediante charlas en salas
en salas de espera donde se da a conocer a los usuarios los diferentes mecanismos de
escucha con los que cuenta la Subred.

La gestion de las peticiones se realiza a través del mencionado aplicativo Distrital, dado
que el 100% son incluidas en este sistema y tramitadas alli y en el sistema de gestién
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documental de la entidad Agil Salud por medio del cual se trasladan al responsable de la
emision de la respuesta.

6. Elaborar y presentar los informes relacionados con las funciones del
Defensor de la Ciudadania que requiera la Secretaria General de la Alcaldia
Mayor de Bogota D.C., v la Veeduria Distrital

En cumplimiento a la funcion 6 del Defensor de la Ciudadania, definidas en el Decreto 847
de 2019, se elabora el presente documento como resumen de la gestion realizada al
interior de la entidad por la figura ya referida y se presentante el informe de PQRS de
acuerdo al lineamiento existente.

7. Las demas qgue se requieran parael ejercicio eficiente de las funciones asignadas.

1. Informe anual de buenas practicas implementadas por la entidad para mejorar la
prestacion del servicio.

Acciones y resultados.

Se anexa al presente documento el informe buenas practicas de la oficina de Participacion
Comunitaria y Servicio al Ciudadano.

2. Participar en la Comisién Internacional de Servicio a la Ciudadania

La Oficina de Participacion Comunitaria y Servicio al Ciudadano participa en nodos
sectorial e intersectoriales promovidos desde la Veeduria Distrital para adelantar acciones
de cara a la ciudadania.

Acciones y resultados.

Actualmente se participa en el Nodos sectoriales.

CONCLUSIONES Y/O RECOMENDACIONES.

e Cumplimiento de indicadores con resultados favorables para el subproceso de
servicio al ciudadano.

e Cumplimiento del 100% de las actividades programadas en el plan de accién de la
Politica Publica de Servicio al Ciudadano.

¢ Avance en laimplementacion de estrategias lidicas encaminadas a la socializacién
de derechos y deberes.

e Implementacion de procesos sistematicos de fortalecimiento del que hacer de
auxiliares y trabajadoras sociales a través de temas formativos mediante
encuentros de aprendizaje continuo.

e Fortalecimiento del eje de atencién centrada en el usuario mediante diferentes
estrategias encaminadas a visibilizar dicho eje.

e Informacién estandarizada para entregar al usuario en los diferentes momentos del
ciclo de atencion.
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Seguimiento a la oportunidad en la respuesta a los requerimientos que ingresen a
la institucion a través de los diferentes mecanismos de escucha, generando planes
de mejoramiento con las diferentes areas de acuerdo a lo identificado en la matriz
de necesidades.

A través de la estrategia “estrellas luminosas” se prioriza la ciudadania al ingreso
de las unidades, para el caso de la poblacién con discapacidad se usa la estrella
roja. Estrategia que es conocimiento de todo el personal de la Subred.
Cumplimiento del 100% de las acciones establecidas para la implementacion de la
Politica Publica de Participacién Social en Salud, destacando como fortaleza los
procesos de veedurias ciudadanas y control social.

Vinculacién de 41 lideres comunitarios a los espacios e instancias de participacion
social en salud, logrando un incremento del 10.6% respecto de la base social de la

vigencia 2022.



